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Resumen 
 
Esta investigación tuvo como objetivo principal la propuesta de un modelo de 
gestión estratégico de las TIC orientado a una gestión pública de una municipalidad 
y la que ayude al logro de sus metas institucionales con criterios de optimización de 
recursos y alcanzar la eficiencia y eficacia en sus procesos. 
Se ha empleado una metodología de tipo proyectiva, basado en un análisis 
de la situación actual de la gestión respecto al uso de las TIC, de la información, y 
de los procesos involucrados en su distribución, teniendo como resultados que más 
de un 60% de colaboradores no están de acuerdo con la gestión y los resultados 
obtenidos, con la adquisición y utilización de la tecnología, así como en los 
resultados, en sus actividades y programas orientados al ciudadano del distrito.   
La propuesta realizada está basada en los principales estándares 
internacionales para la gestión y gobierno de las TIC, mencionando a COBIT, ITIL 
y la ISO/IEC 38500, teniendo a COBIT 5 como marco de referencia base, buscando 
orientar esfuerzos y capacidades de los colaboradores en incluir a la gestión de TIC 
como parte primordial a incluir en el plan estratégico institucional, en el pilar de la 
gestión estatal eficaz y transparente.  
 
Palabras claves: gestión estratégica, TIC, gestión pública, COBIT, gobierno.  
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Abstract 
 
This research had a main objective the proposal of a strategic management model 
of TIC oriented to a municipal public management and that which helps to achieve 
its institutional goals with criteria of resource optimization and to achieve efficiency 
and effectiveness in its processes. 
A projective type methodology has been used, based on an analysis of the current 
management situation regarding the use of TIC, information, and the processes 
involved in their distribution, with the results that more than 60% of employees do 
not agree with the management and the results obtained, with the acquisition and 
use of technology, as well as the results, in their activities and programs aimed at 
the citizen of the district. 
The proposal made is based on the main international standards for the 
management and governance of TIC, mentioning COBIT, ITIL and ISO / IEC 38500, 
having COBIT 5 as a base reference framework, seeking to guide efforts and 
capacities of collaborators in include TIC management as a primary part to be 
included in the institutional strategic plan, in the pillar of efficient and transparent 
state management. 
 
Keywords: strategic management, TIC, public management, COBIT, government 
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I. INTRODUCCIÓN 
La Gestión estratégica es considerada como una forma de hacer 
gestión en la organización, poniendo énfasis en las acciones estratégicas en 
todas sus áreas. Esta incluye nuevos elementos de reflexión, lo cual propone 
una evaluación sistemática de la situación problema, la generación de 
proyectos de cambio o modificación de las estrategias existentes. La gestión 
pública aspira a mejorar su desempeño incorporando prácticas de gestión 
adoptadas en el sector privado (Ávila Delia, 2014). 
 
Siguiendo a Gigler, Baílur y Anad (2014), existen cuatro dimensiones 
en las que las TIC pueden incidir en mejorar la articulación entre el Estado y 
el ciudadano: información, participación, colaboración y empoderamiento 
ciudadano. Permiten adquirir, producir, almacenar, tratar, comunicar, 
registrar y presentar a la información en forma de datos, imágenes y voz, que 
se encuentran en señales acústicas, ópticas o electromagnéticas (Haag, 
Cummings y McCubbrey, 2004) 
 
En un entorno informatizado, el uso de TICs permite la creación de 
entornos de aprendizaje estimuladores de la construcción de conocimientos, 
economizar tiempos y esfuerzos, lo que implica nuevas formas de pensar y 
hacer en los colaboradores de la municipalidad. La propuesta de gestión 
estratégica de TICs en la municipalidad apoya el plan estratégico de la 
institución, ya que a medida que una institución tenga mejor alineado las 
TICs a su giro de negocio, se generaran mejores resultados, con criterios de 
eficiencia y eficacia. 
 
Formulación del Problema: ¿El modelo de gestión estratégica de las TIC 
mejorará la gestión pública en la municipalidad distrital de José L. Ortiz? 
 
Importancia de la investigación: Este trabajo es importante porque permitirá 
tener un modelo de gestión estratégica de las TIC en la Municipalidad distrital 
de José L. Ortiz, para que dichas TIC sean asignadas correctamente en los 
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distintos procesos de la gestión municipal, apoyando en el logro de los 
objetivos y/o resultados, alineados al plan estratégico institucional. 
 
La presente investigación se justifica por las siguientes razones: 
Justificación científica: Se basa en la contribución que se hará con este 
proyecto para futuros estudios, se ha basado en el método científico, con un 
producto final que sea tomado en cuenta por diversos investigadores. 
 
Justificación financiera/económica: Se basa en el beneficio tangible que 
puede obtener la institución en donde se desarrollará el proyecto que se 
plasmará en una adecuada gestión de las TIC que a la vez genere una mejor 
gestión pública hacia los ciudadanos del distrito. 
 
Justificación social: Se basa en el beneficio intangible (rentabilidad social) 
que ocasiona una mejor gestión pública interna, ya que el presupuesto será 
optimizado en el servicio al ciudadano del distrito. 
 
Justificación tecnológica: Se basa en que se trabajará con las herramientas 
tecnológicas existentes, teniendo en cuenta toda la normatividad sobre 
Gestión estratégica, Gobierno electrónico y la Modernización del Estado. 
  
El objetivo general es: Proponer un modelo de gestión estratégica de TIC 
para la gestión pública municipal. 
Los objetivos específicos son: 
• Elaborar un diagnóstico situacional del uso y gestión de las TIC en la 
municipalidad y su alineamiento con el plan estratégico. 
• Analizar los procesos involucrados en la gestión pública inmersos en el 
uso de las TIC en la municipalidad. 
• Establecer estrategias consignadas en un modelo para alinear el uso de 
las TIC al plan estratégico institucional. 
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ANTECEDENTES INTERNACIONALES 
Gestión estratégica de tecnologías de información y comunicación y 
adopción del comercio electrónico en Mipymes de Córdoba, Argentina. Se 
analizan las causas del nivel de adopción de comercio electrónico que se 
han dado en las micro, pequeñas y medianas empresas. Teniendo en cuenta 
la teoría de la contingencia, se desarrolla un modelo de ecuaciones 
estructurales mediante el cual se determina una característica mediadora 
hacia la variable. Los resultados obtenidos detallan que la variable 
mediadora tiene influencia de manera positiva en la adopción de comercio 
electrónico. Carola Jonesa, Jorge Mottab, María Verónica Alderete (2015) 
Rol de las TIC en la gestión pública y en la planificación para un 
desarrollo sostenible en América Latina y el Caribe (CEPAL, 2014). Se quiere 
mostrar que las tecnologías de información y comunicación (TIC) no sólo 
influyen en la mejora de la productividad y eficiencia de los procesos 
organizacionales, sino que también, dentro de un rol más estratégico, estas 
contribuyan a desarrollar de manera sostenible a la ejecución de planes y 
programas dentro de la gestión pública. 
El gobierno electrónico en la gestión pública (CEPAL, 2011). 
Comprende transformar todo el gobierno como un cambio de paradigma 
dentro de la gestión gubernamental. Constituye un concepto de gestión que 
combina el uso intensivo de las TIC, gestionando, planificando y 
administrando, todo tomado en cuenta en una sola forma de gobierno. 
 
ANTECEDENTES NACIONALES 
Gobierno Electrónico y su Influencia en la Gestión Pública de la 
Municipalidad Distrital de Yanacancha - Pasco, 2016. El objetivo es verificar 
cuales son los elementos del gobierno electrónico que tienen influencia en la 
gestión pública dentro de la Municipalidad Distrital de Yanacancha. 
Trabajándose un diseño no experimental de corte transversal con alcance 
regresional, tomándose como población al personal colaborador de la 
Municipalidad. Simón Aylas (2016) 
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Respecto a la variable Gestión Estratégica de TIC, constituye un 
conjunto de reglas que van a ayudar a realizar la gestión y administración 
adecuada de una empresa teniendo en cuenta un enfoque estratégico. Dicho 
modelo tiene como propuesta los planes de gestión que sean de ayuda a 
conseguir los objetivos que se anhelan y las decisiones que se determinen 
por parte del gobierno de la organización. 
 
Uno de los recursos más valiosos de la empresa es la información, 
que constituye el conocimiento útil a ser utilizado para cumplimiento de los 
objetivos de áreas involucradas. Existen conocimientos científicos y técnicos 
que ayudan a un manejo eficiente de la información con ahorro de recursos 
y fácil uso de esta, acompañado del desarrollo del internet y las 
telecomunicaciones que forman parte de la gestión, lo que forma en conjunto 
la Tecnología de Información y Comunicación (TIC). Entonces, el modelo de 
gestión estratégico de TIC implica alinear las estrategias de TIC con las 
estrategias de la organización, para ello se tomará en cuenta el marco de 
referencia de COBIT (Control Objectives for Information Technology). 
Figura 1: Principios de COBIT 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Detalle de los principios detallados en el marco de referencia COBIT 5 
 
II. MARCO TEÓRICO  
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COBIT 5 nos brinda un marco de referencia que ayuda a las 
organizaciones en el logro de sus objetivos partiendo de un buen gobierno y 
una gestión de TI. Ayuda a las organizaciones a generar un valor óptimo 
permitiendo equilibrar la obtención de beneficios con la optimización del nivel 
de riesgo y el uso de los recursos. COBIT 5 permite el establecimiento de 
objetivos específicos a todo nivel y en toda área de la organización, 
apoyando los objetivos generales y requisitos de los stakeholders 
(interesados), apoyando el alineamiento entre necesidades organizacionales 
y las necesidades de Tecnologías de Información y Comunicación (TIC) y 
servicios. COBIT 5 nos detalla cuales son los procesos necesarios en la 
planificación y organización de manera eficaz de los recursos de TI tanto 
internos como externos, lo que incluye a la planificación estratégica, 
planificación de la tecnología y la arquitectura, planificación organizativa, 
planificación de la innovación, gestión de la cartera, gestión de la inversión, 
gestión del riesgo, gestión de las relaciones y gestión de la calidad. 
 
Figura 2: Procesos basados en la gestión y gobierno de las TI 
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Gestionar el Marco de Gestión de TI: Permite el aclaramiento y 
mantenimiento respecto al gobierno de la visión y la misión a nivel 
corporativo de la TI. Buscando la implementación y mantenimiento de los 
mecanismos y las autoridades involucradas en la gestión de la información 
y el uso de TI dentro de la organización, apoyando el logro de los objetivos 
de gobierno en concordancia con políticas y los principios que los rigen. 
 
Gestionar la Estrategia: Proporcionando a la organización una visión 
holística de su negocio en la actualidad, así como el entorno de TI, el futuro 
direccionado, y todas las iniciativas que sean necesarias para alcanzar una 
migración hacia un entorno deseado. Aprovechando con ello los bloques y 
componentes de la estructura organizacional, lo que incluye los servicios 
externos y sus capacidades, que permitan alcanzar una respuesta que sea 
ágil, confiable y eficiente ante los objetivos organizacionales de índole 
estratégico. 
 
Gestionar la Arquitectura Empresarial: Permite el establecimiento de 
una arquitectura común, constituida por: procesos de negocio, los datos, la 
información, las aplicaciones, así como las capas de la arquitectura 
tecnológica, todas ellas de una manera eficaz y eficiente que permitan la 
realización de las estrategias de la organización y de TI por medio de crear 
modelos clave y las prácticas que detallen el inicio y las arquitecturas objetivo 
o finales. También el definir los requisitos necesarios para la taxonomía, las 
diversas normas, las directrices, los procedimientos, las plantillas y las 
herramientas, proporcionando el enlace para estos componentes detallados. 
Finalmente, el mejoramiento de la adecuación, el aumento de la agilidad, el 
mejoramiento de la calidad de la información y la generación de menores 
potenciales costos, a través iniciativas tales como: la reutilización de 
componentes en los procesos de construcción. 
 
Gestionar los Recursos Humanos: Proporcionando un enfoque que 
garantice una inmejorable estructuración, ubicación, capacidades y 
habilidades del recurso humano. Lo cual incluye comunicar las funciones y 
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las responsabilidades asignadas, la formación y planes del desarrollo 
personal, así como las expectativas de un buen desempeño, apoyándose en 
gente de competencia y motivación. 
 
Gestionar las Relaciones: Mantener la relación Negocio – TI de 
manera transparente y formal, tomando en cuenta el logro del objetivo en 
común, que es el lograr resultados exitosos a nivel empresarial, con el apoyo 
hacia los objetivos estratégicos y con restricciones presupuestarias y riesgos 
manejables. Basándose en la confianza mutua, con terminología y lenguaje 
entendible, así como la voluntad para asumir las responsabilidades en 
decisiones prioritarias. 
 
Gestionar los Acuerdos de Servicio: Implica la alineación entre los 
servicios de TI y niveles de servicio, con diversas necesidades y expectativas 
empresariales. Esto, incluye, identificar, especificar, diseñar, publicar, 
acordar y supervisar los servicios TI, los niveles de servicio e indicadores de 
rendimiento. 
 
Gestionar los Proveedores: Gestionar los servicios de Tecnología de 
la Información (TI) proporcionados por los proveedores con el fin de alcanzar 
la satisfacción de las necesidades del negocio, lo que incluye el proceso de 
selección de proveedores, administración de las relaciones, de los contratos, 
así como revisar el desempeño que permita un cumplimiento eficaz de lo 
mismos. 
 
Gestionar la Calidad: Realizar una definición y comunicación de los 
requisitos de la calidad en todos los procesos de la organización, así como 
los procedimientos y resultados que guardan relación con ella, como 
controles, buenas prácticas de uso, mejora continua y la eficiencia en los 
procesos.  
 
Gestionar el Riesgo: Implica realizar la identificación, evaluación y 
reducción, de los diversos riesgos que tienen relación con las TI, de manera 
8 
 
permanente, siguiendo los niveles de tolerancia que establezca la 
organización. 
 
Gestionar la Seguridad: Implica la definición, operación y supervisión 
de un SGSI (Sistema de gestión de la seguridad de la información) 
 
En COBIT, donde se define el rol evaluador, orientador y vigilante de 
un gobierno, se necesita un número de interacciones entre el gobierno y la 
gestión propia, con la finalidad de obtener un eficiente y eficaz sistema de 
gobierno. Para estas interacciones se emplea una estructura de funciones 
llamadas “catalizadores”: 
 
Procesos: Se hace referencia a distinguir procesos de gobierno y 
procesos de gestión, teniendo en cuenta las prácticas consideradas para 
cada uno. En este modelo (de procesos) se incluye la matriz RACI, la cual 
detalla las diferentes responsabilidades organizacionales y sus roles 
empresariales. 
 
Información: Este modelo detalla entradas y salidas de los diferentes 
procesos del negocio, lo que incluye el intercambio de información entre 
procesos de gobierno y procesos de gestión. Esta información intercambiada 
es la que se emplea en la evaluación, orientación y supervisión de la TIC 
empresarial, descrita en las entradas y salidas de dicho modelo de procesos. 
 
Estructuras organizativas: Las estructuras organizativas se definen en 
función de la composición de esta y del ámbito de sus decisiones, y pueden 
ser ubicadas entre las áreas de gobierno y de gestión. La interacción se dará 
entre decisiones de las estructuras de gobierno y las operaciones que 
implementen dichas decisiones. 
 
Principios, políticas y marcos: Vienen a ser los medios por los cuales 
se sancionan las decisiones de gobierno de la institución, constituyéndose 
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en una interacción entre decisiones de gobierno (orientar) y las de gestión 
(ejecutar). 
 
Cultura, ética y comportamientos: El comportamiento viene a ser un 
factor impulsador clave de un buen gobierno y de la gestión de la empresa. 
Es considerada al máximo nivel (por medio del ejemplo) y es una importante 
interacción de gobierno y gestión. 
 
Personas, habilidades y competencias: Teniendo en cuenta las 
actividades empresariales del gobierno y de la gestión, se van a requerir un 
conjunto de diversas habilidades, sabiendo que entender las habilidades 
propias como sus diferencias es esencial para los miembros de los órganos 
de gobierno y los de gestión.  
 
Servicios, infraestructura y aplicaciones: Van a ser requeridos una 
serie de servicios que deben tener el soporte de las aplicaciones y la 
infraestructura empresarial, con la finalidad de proporcionar una adecuada 
información a los órganos de gobierno que soporten sus actividades de 
evaluación, orientación y supervisión. 
  
También se puede tomar como modelo al marco referencial del 
Gobierno Electrónico, que en la última década se ha desarrollado en 
diferentes campos, como en la reingeniería de procesos en el sector 
gubernamental. Cada día viene creciendo el uso de las TICs, por los 
beneficios que estas generan, que son considerados altos, posibilitando una 
transformación de las relaciones gobierno-ciudadano, que se da de manera 
gradual. 
El Gobierno Electrónico hace referencia al uso que, hacen las 
instituciones gubernamentales, de las TICs. Esto genera una transformación 
en las relaciones del gobierno con el ciudadano, con las empresas y otras 
instituciones, teniendo en cuenta los elementos siguientes: 
a) Aplicar las tecnologías de la información y comunicación; 
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b) Innovar las relaciones (internas y externas) que puede tener la 
administración del gobierno con otras instituciones, con sus empleados, 
con las empresas y con el ciudadano; 
c) Tener un efecto en la organización y en la función gubernamental en lo 
que se refiere al acceso a la información pública, a la prestación de los 
servicios, a la tramitología y la adecuada participación ciudadana; 
d) Lograr una optimización en el uso de los recursos para alcanzar los 
objetivos del gobierno; 
e) Implementarla requiere pasar por un conjunto de estados, que no son 
consecutivos la mayoría de los casos; y, 
f) Constituye un medio y no un fin para alcanzar los objetivos. 
 
Gartner Group, conceptualiza al Gobierno Electrónico como una óptima 
y constante mejora de la prestación de los servicios públicos, de una 
participación ciudadana más democrática, y de la gobernanza que se logra 
mediante la transformación de las relaciones (externas e internas) mediante 
el uso de las TICs y del Internet; como se puede apreciar en la figura 3. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. En el gráfico se muestran las diferentes relaciones entre los actores 
involucrados en la concepción de gobierno electrónico, tomado de Garner 
Group. 
Figura 3: Clasificación de actores y relaciones en gobierno electrónico 
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Nota. Gráfico adaptado de Rihani (2006) 
 
Y mencionaremos el modelo de referencia de ITIL (Information 
Technology Infrastructure Library) que es un acrónimo de Biblioteca de 
Infraestructura de Tecnologías de la Información. Se le conoce a nivel 
mundial como un conjunto de buenas prácticas en la Gestión de los servicios 
de TI (ITSM).  
Fue creado por el gobierno de Gran Bretaña cuando se dio cuenta de la 
necesidad de tener prácticas estándar ante el crecimiento de la dependencia 
de las TI por parte de las organizaciones. Esta norma ya publicada 
pertenece, de manera conjunta, a la empresa de capitales privados, Capita, 
y a la Oficina del Gabinete del Gobierno Británico, llamada Axelos.  
Se define, entonces, a ITIL, como un conjunto de publicaciones de las 
mejores prácticas para la Gestión de Servicios de Tecnología de la 
Información (TI). Proporciona asesoría sobre como aprovisionarse de 
servicios de TI de calidad, en los procesos, las funciones y otras capacidades 
Figura 4: Marco referencial de gobierno electrónico 
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necesarias en las organizaciones que contarán con el apoyo debido. Tiene 
un marco basado en un ciclo de vida del servicio, el cual cuenta con cinco 
etapas, cada una con su respectiva publicación, las cuales son: 
a) Estrategia del servicio: Alinear la estrategia de TI con los objetivos y las 
expectativas organizacionales, así como asegurar que se tomen las 
mejores decisiones (o más valoradas) para la organización. 
b) Diseño del servicio: Garantizar el equilibrio de los servicios de TI con los 
costos, funcionalidades y su desempeño, así como que con dicho diseño 
de logre cumplir los objetivos organizacionales. 
c) Transición del servicio: Asegurar que los servicios de TI cumplan las 
necesidades del negocio (con servicio nuevo o modificado). Los cambios 
deben ser gestionados y controlados de forma eficiente, para alcanzar 
los cambios rápidamente con un menor costo. 
d) Operación del servicio: Asegurar la operación segura y confiable de los 
servicios de TI para apoyar las necesidades de la organización. 
e) Mejora continua del servicio: Centrar los esfuerzos en la mejora de la 
calidad, una mayor eficiencia de los servicios de TI, reduciendo costos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Los diferentes factores tomados en cuenta por el marco de 
referencia   de ITIL, adaptado de The Complete Guide to ITIL 4.0 
Figura 5: Marco referencial de ITIL 
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En último lugar, tenemos como referencia a la norma ISO/IEC 
38500:2015, que es un estándar internacional para el Gobierno de las 
Tecnologías de la Información (TI). Tiene como función gobernar las TI 
dentro de la organización, y para ello se base en seis principios que los 
directores de las empresas deben tener en cuenta para la toma de sus 
decisiones que busquen sus resultados basados en la dirección, el monitoreo 
y la evaluación del uso de la TI en las organizaciones que dirigen. 
Figura 6: Propósito y objetivo de la ISO/IEC 38500:2015 
Nota. Gráfico que detalla el propósito de este estándar internacional, así 
como el objetivo principal que se plantea. Adaptado de Gobierno de las TIC 
ISO/IEC 38500. ISACA Journal. 
 
Para que una organización cumpla con la norma ISO/IEC 38500:2015, 
tiene que satisfacer los siguientes principios: 
Responsabilidad: Establecer criterios de responsabilidad que sean 
entendidos de manera clara por el área de TI. 
Adquisición: Las TI deben ser adquiridas previo análisis y validaciones 
acordes con las necesidades de la organización. 
Conducta humana: Debe asegurarse que el uso de las TI respete los factores 
humanos en la organización. 
Conformidad: Las TI deben cumplir con las reglas y normativas formales 
establecidas en la organización previamente. 
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Rendimiento: Aseguramiento de que las TI tendrán un rendimiento 
satisfactorio de acuerdo con las necesidades de la organización. 
Estrategia: Las TI deben planearse de la mejor forma para apoyar el 
desarrollo de la organización. 
 
Figura 7: Principios de la ISO/IEC 38500:2015 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Asimismo, los directores de las organizaciones, para gobernar las TI, 
deben realizar estas tres actividades o procesos: 
• Realizar la evaluación de las propuestas y el uso de las TI 
• Realizar la preparación y la implementación de los planes, proyectos 
y políticas para el uso de las TI en la organización 
• Realizar el monitoreo del estado de conformidad con las políticas 
aplicadas y el desempeño de estas en relación con los planes 
organizacionales. 
 
 
2015 
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Respecto a la variable Gestión Pública, García, M. y García, R. 
(2010), logran definir a la nueva gestión pública como una corriente que se 
generó por parte de los países desarrollados a principios de los años 70, con 
el fin de sustituir la tradicional manera de gestión de los servicios públicos, 
donde la burocracia, el régimen centralizado, la planificación y el control 
directo eran considerados los principios de dicha gestión, por una nueva 
forma de gestión, es decir la gerencia pública basada en la racionalización 
económica para lograr eficiencia y eficacia en el trabajo, lo que significa, 
incorporar un enfoque netamente gerencial en la administración pública. 
  
La Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de 
Ministros, en el año 2013, define a la gestión pública moderna como una que 
se enfoca en obtener resultados en el servicio al ciudadano, es decir, sin 
importar el nivel de gobierno en el que el funcionario se encuentre (nacional, 
regional o local), éste debe preocuparse en conocer de manera profunda los 
problemas principales de la población bajo su jurisdicción, alcanzando una 
transformación de los insumos en productos priorizados en lograr una mayor 
satisfacción ciudadano a un menor costo.  
En el marco del Pilar Externo del Programa de Mediano Plazo para la 
Efectividad del Desarrollo (PRODEV) y con la colaboración del CLAD en la 
definición del modelo conceptual, el BID creó la metodología llamada 
Sistema de Evaluación PRODEV (SEP): un instrumento para la medición de 
la capacidad institucional de los gobiernos nacionales y subnacionales para 
la implementación de la GpRD (Gestión pública para resultados en el 
desarrollo). 
 
La gestión pública, como variable de estudio en este trabajo, se ha 
dimensionado en: (1) planificación orientada a resultados, (2) presupuesto 
por resultados (PpR), (3) gestión financiera pública, (4) gestión de programas 
y proyectos y por último (5) seguimiento y evaluación. El dimensionamiento 
mencionado ha sido elaborado por el Banco Interamericano de Desarrollo, 
mediante el Sistema de Evaluación Prodev. 
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La dimensión Planificación orientada a resultados es llamada también 
como Formulación Estratégica. García, M. y García, R. (2010) indicaron que 
constituye un instrumento fundamental para que el gobierno pueda definir el 
rumbo o destino de un país (p. 23). Asimismo, ellos también consideran que, 
para que esta planificación sea exitosa, se necesita responder tres 
preguntas: (1) ¿Dónde estamos? Para responder a esta cuestión, debe 
realizarse un análisis socioeconómico de la realidad del país, teniendo en 
cuenta los estudios estadísticos al respecto; (2) ¿A dónde queremos ir? En 
esta pregunta, se analiza lo relacionado con las metas establecidas por el 
gobierno vigente; y (3) ¿Cómo podemos llegar? Para lo cual, se analizan las 
propuestas que existan para conseguir los objetivos establecidos por la 
organización, eligiendo aquellas que sean más eficientes. 
 
La dimensión Presupuesto por resultados o Gestión por resultados. 
Constituye un nuevo enfoque para elaborar el presupuesto público, mediante 
el cual los recursos públicos son asignados, ejecutados y evaluados teniendo 
en cuenta los cambios precisos y al detalle que se buscan alcanzar con el fin 
de mejorar el bienestar poblacional (USAID PERU, s.f., p. 22) 
 
La dimensión Gestión financiera pública. Makón (2000, citado en 
García, M. y García, R., 2010, p. 50) indicó que la gestión financiera pública 
constituye una serie de elementos de tipo administrativo en las 
organizaciones públicas, haciendo mucho más fácil la captación de recursos, 
logrando con su uso, cumplir los objetivos y metas establecidas por la 
organización o entidad pública. 
 
La dimensión gestión de programas y proyectos tiene relación con la 
esencia y funcionalidad de la gestión pública, al estar orientados los 
esfuerzos hacia mejorar la calidad de vida de los ciudadanos de su 
jurisdicción, asimismo, la dimensión de seguimiento y evaluación propone 
los mecanismos a llevar a cabo para que dichos programas y proyectos 
tengan los resultados esperados por las autoridades y funcionarios. 
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El tipo de investigación en este proyecto fue de tipo: 
Proyectiva: En la cual se propuso un plan, un programa o un modelo, 
como solución a un determinado problema o necesidad de tipo 
práctico en una institución, en este caso, la propuesta del modelo de 
gestión estratégica de TICs para la municipalidad. 
 
Explicativa: Porque permitió el aumento del hecho de comprender un 
tema específico. Aún sin ofrecer resultados concluyentes, el 
investigador pudo encontrar las diversas razones por las que un 
fenómeno ocurre. Para este proyecto, el encontrar las razones que 
ocasionan el problema que se intentó solucionar con la propuesta. 
 
3.2. Variables y Operacionalización 
Variable Independiente: Gestión estratégica de TICs 
Un modelo de gestión estratégica constituye un conjunto de reglas 
que van a ayudar a realizar la gestión y administración adecuada de 
una empresa teniendo en cuenta un enfoque estratégico. Este modelo 
tiene como propuesta planes de gestión que ayuden a cumplir los 
objetivos a alcanzar y las decisiones que se tomen por parte del 
gobierno de la organización, lo que implicaría alinear las estrategias 
de TICs con la estrategias empresariales o gubernamentales. 
 
Variable Dependiente: Gestión pública 
Gestión que se enfoca en obtener resultados en el servicio al 
ciudadano sin importar el nivel de gobierno en el que el funcionario se 
encuentre (nacional, regional o local), éste debe preocuparse en 
conocer de manera profunda los problemas principales de la 
población bajo su jurisdicción, alcanzando una transformación de los 
insumos en productos priorizados en lograr una mayor satisfacción 
ciudadano a un menor costo. 
 
III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y Diseño de Investigación 
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3.3. Población, Muestra y muestreo 
 
Población: 
La población de la institución asciende a casi 656 colaboradores en 
todas las áreas, tanto del Palacio municipal como de las oficinas 
desconcentradas. 
 
Muestra: 
Para el estudio se ha tenido en cuenta a 40 colaboradores, 
responsables y adjuntos de cada una de las áreas involucradas con 
las TICs. No probabilística, por conveniencia. 
 
Criterios de elegibilidad: 
Se ha tenido en cuenta los puestos que ocupan los colaboradores en 
la municipalidad para ser tomados en cuenta en la muestra, con 
experiencia en el manejo de la TICs institucionales. 
 
Para el caso de este proyecto, en la Municipalidad distrital de José L. 
Ortiz, se tuvo la siguiente distribución del personal según CAP: 
Tabla 1: Cantidad de colaboradores de la municipalidad, 2021  
  Personal Empleado 307 
Personal Obrero 311 
Pensionistas 13 
Personal Designado 25 
Total 656 
                                   
De acuerdo con la estructura organizacional (organigrama) de la 
municipalidad, se ha considerado un promedio de 40 colaboradores a 
para aplicar el instrumento de recolección de datos (cuestionario). 
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Tabla 2: Distribución de la muestra por área u oficina. 
Nro. Área u Oficina Nro. de colaboradores 
1 Secretaría General 02 
2 Imagen Institucional 02 
3 Gerencia General 02 
4 Registro Civil 02 
5 Administración Tributaria  02 
6 Gerencia de Presupuesto 02 
7 Planeamiento 02 
8 Gerencia de Administración 02 
9 Tesorería 02 
10 Contabilidad 02 
11 Recursos Humanos 02 
12 Logística 02 
13 Gerencia de Pymes 02 
14 Tecnología de la Información 02 
15 Infraestructura 02 
16 Control Patrimonial 02 
17 Catastro 02 
18 Seguridad ciudadana 02 
19 Fiscalización 02 
20 Tránsito y Transportes 02 
                                   
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
En este proyecto se trabajó con la técnica de recolección de datos: 
Encuesta. 
Y como instrumento: Cuestionario. 
 
Cabe señalar que este instrumento ya se ha diseñado, y realizada su 
validación por medio de expertos, así como la confiabilidad por el alfa 
de Cronbach. 
20 
 
3.5. Procedimientos 
Para el posterior análisis de los datos recopilados, estos se mostraron 
tabulados a través de tablas de frecuencia y/o gráficos, inicialmente. 
Luego se hará el análisis estadístico respectivo. 
 
3.6. Método de análisis de datos 
Tal como se mencionó en el ítem anterior, los datos recopilados en el 
cuestionario se procesaron a través del programa IBM SPSS, 
teniendo en cuenta los módulos de Análisis de frecuencias y cálculo 
de los estadígrafos correspondientes a ambas variables. 
 
3.7. Aspectos éticos 
Estuvo relacionado con el hecho de velar por la confidencialidad tanto 
de los colaboradores participantes del cuestionario (su identidad), así 
como de las respuestas emitidas. 
Esto constituye el respeto a la participación de los colaboradores, el 
cumplimiento de los protocolos vigentes, la selección adecuada de los 
participantes y la valoración social a la propuesta presentada en este 
proyecto de investigación. 
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IV. RESULTADOS 
Tal como se mencionó en la parte metodológica, el cuestionario se ha 
realizado a cuarenta colaboradores (entres funcionarios jefes de área y 
trabajadores de planta) en las áreas de la municipalidad que tienen alguna 
clase de relación con la gestión y uso de las TICs en los diversos procesos 
de la municipalidad.  
A continuación, se muestran los resultados obtenidos por cada dimensión 
(con sus ítems correspondientes) del cuestionario realizado: 
 
Tabla 3: Resultado de Procesos 
 
Nota. Tabla referente a la gestión de los procesos involucrados en el estudio 
(preguntas 01 y 02 del cuestionario) 
Se observa que el 40% de los funcionarios estuvieron de acuerdo 
(incluido totalmente de acuerdo) en la gestión de los procesos dentro de la 
municipalidad, pero se encontró un 60% que o está indeciso o en 
desacuerdo con ello. Se hace hincapié el porcentaje de indecisos porque 
ello significa algún tipo de desconocimiento de los procesos involucrados 
en su gestión. 
 
 
 
 
Valoración Cantidad fi Fi2 
Totalmente en desacuerdo 4 10% 10% 
En desacuerdo 4 10% 20% 
Indeciso 16 40% 60% 
De acuerdo 12 30% 90% 
Totalmente De acuerdo 4 10% 100% 
Total 40 100% 
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                Figura 8: Resultado de Información 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la gestión de la información en la institución, de 
acuerdo con el estudio (preguntas 03 y 04 del cuestionario) 
Se observa que solo el 36% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluido totalmente de acuerdo) en la gestión de la información dentro de 
la municipalidad, pero se encuentra un 64% que o está indeciso o en 
desacuerdo con ello. Nuevamente el porcentaje de indecisos (28%) es el 
mayor de todos. 
 
Figura 9: Resultado de Estructuras organizativas  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la gestión de las estructuras organizativas en la 
institución, de acuerdo con el estudio (preguntas 05 y 06 del cuestionario) 
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Se pudo observar que el 58% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluye totalmente de acuerdo) en lo referente a las estructuras 
organizativas dentro de la municipalidad, encontrándose un 42% que o 
está indeciso o en desacuerdo con ello. Asumimos que un alto porcentaje 
de los colaboradores conoce y está de acuerdo en la estructura 
organizacional institucional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la gestión de los principios, políticas y marcos en la 
institución, de acuerdo con el estudio (preguntas 07 y 08 del cuestionario) 
Se pudo observar que solo un 30% de los funcionarios están de 
acuerdo (incluye totalmente de acuerdo) en la gestión de los principios y 
políticas dentro de la municipalidad, encontrándose un 70% que o está 
indeciso o en desacuerdo con ello. 
Es decir, este factor fundamental en la administración pública no está 
siendo, o muy poco, considerada en su aplicación y sostenibilidad, 
considerando el alto porcentaje de indecisos. 
 
 
 
 
 
Figura 10: Resultado de Principios, políticas y marcos 
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                  Figura 11: Resultado de Cultura, ética y comportamientos 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la gestión de la cultura, ética y comportamientos en la 
institución, de acuerdo con el estudio (preguntas 09 y 10 del cuestionario) 
Se pudo observar que el 45% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluye totalmente de acuerdo) en lo referente a la gestión de la cultura, 
la ética y el comportamiento dentro de la municipalidad, encontrándose 
un 55% que o está indeciso o en desacuerdo con ello. 
 
                 Figura 12: Resultado de Personas, habilidades y competencias 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la gestión de las personas, habilidades y competencias 
en la institución, de acuerdo con el estudio (preguntas 11 y 12 del cuestionario) 
 
Se pudo observar que el 50% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluye totalmente de acuerdo) en lo referente a la gestión de las 
25 
 
personas y sus competencias dentro de la municipalidad, encontrándose 
un 50% que o está indeciso o en desacuerdo con ello. 
Sobre todo, en las habilidades y competencias en el uso de las TICs, está 
por debajo del promedio estándar del sector privado. 
 
                Figura 13:  Resultado de Servicio, infraestructura y aplicaciones 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la gestión de servicio, infraestructura y aplicaciones en 
la institución, de acuerdo con el estudio (preguntas 13, 14 y 15 del cuestionario) 
Se pudo observar que el 40% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluye totalmente de acuerdo) en lo referente a los servicios, la 
infraestructura y las aplicaciones (de las TICs) utilizadas por la 
municipalidad, encontrándose un 60% que o está indeciso o en 
desacuerdo con ello. 
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                Figura 14: Resultado de Planificación orientada a resultados 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la Planificación orientada a resultados en la institución, 
de acuerdo con el estudio (preguntas 16, 17 y 18 del cuestionario) 
Se pudo observar que el 46% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluye totalmente de acuerdo) en que se lleva a cabo una planificación 
orientada a resultados en la municipalidad, encontrándose un 54% que o 
está indeciso o en desacuerdo con ello. 
 
Figura 15: Resultado de Presupuesto por resultados 
  
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente al Presupuesto por resultados en la institución, de 
acuerdo con el estudio (preguntas 19, 20 y 21 del cuestionario) 
Se pudo observar que el 42% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluye totalmente de acuerdo) en que se lleva a cabo el presupuesto 
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por resultados en la municipalidad, encontrándose un 58% que o está 
indeciso o en desacuerdo con ello. 
 
Figura 16: Resultado de Gestión financiera pública 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la gestión financiera pública en la institución, de 
acuerdo con el estudio (preguntas 22, 23 y 24 del cuestionario) 
Se pudo observar que el 46% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluye totalmente de acuerdo) en que se lleva a cabo la gestión 
financiera pública en la municipalidad, encontrándose un 54% que o está 
indeciso o en desacuerdo con ello. 
Figura 17: Resultado de Gestión de programas y proyectos 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente a la gestión de programas y proyectos en la institución, 
de acuerdo con el estudio (preguntas 25, 26 y 27 del cuestionario) 
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Se pudo observar que solo el 33% de los funcionarios están de 
acuerdo (incluye totalmente de acuerdo) en que se lleva a cabo una 
gestión de programas y proyectos en la municipalidad, encontrándose un 
67% que o está indeciso o en desacuerdo con ello. 
 
Figura 18: Resultado de Monitoreo y evaluación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Gráfico referente al monitoreo y evaluación en la institución, de acuerdo 
con el estudio (preguntas 28, 29 y 30 del cuestionario) 
 
Se pudo observar que el 40% de los funcionarios están de acuerdo 
(incluye totalmente de acuerdo) en que se lleva a cabo el monitoreo y 
evaluación de resultados en la municipalidad, encontrándose un 60% que 
o está indeciso o en desacuerdo con ello. 
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V. DISCUSIÓN 
 
Para la discusión de los resultados obtenidos con nuestro instrumento 
de recolección de datos y teniendo en cuenta que el objetivo general de este 
proyecto es proponer un modelo de gestión estratégica de TIC para la 
gestión pública municipal, podemos afirmar que para el caso de la institución 
municipal donde se desarrolló la investigación, se hace necesario presentar 
esta propuesta, ya que, en la mayoría de los casos consultados, más del 
50% del personal no está de acuerdo en que siguen los lineamientos que la 
teoría analizada, en base a los marcos de referencia vistos, exige. Los 
resultados obtenidos nos demuestran ello. 
 
En el marco de referencia de COBIT 5 (ISACA, 2012), explica la 
importancia e implicancia en la generación de valor en las organizaciones, el 
hecho de tener los principios básicos que aseguren el desarrollo de la gestión 
y gobierno de las TIC en la organización, buscando alcanzar los beneficios 
esperados, la optimización del riesgo y la optimización de los recursos, sobre 
todo este último punto sobre el que se profundiza esta investigación. 
Haciendo un promedio de los resultados obtenidos, más del 50% de los 
colaboradores no está de acuerdo en que tiene plasmado en el plan 
estratégico u otros documentos de gestión este propósito, debido a la poca 
o nula planificación a largo plazo, como lo exige el análisis estratégico en la 
administración en general. 
 
Y como en la gestión pública, la finalidad es lograr mejores servicios 
al ciudadano para mejorar su calidad de vida, también hacemos referencia 
al marco de referencia del gobierno electrónico, que menciona el uso que 
hacen, de las TIC y el internet, las instituciones gubernamentales para 
generar una transformación de las relaciones con los ciudadanos. Este punto 
tampoco se ha alcanzado, de acuerdo con los resultados obtenidos. 
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Asimismo, en la investigación se contempla tener como complemento 
al marco de referencia ITIL que se relaciona con el gobierno electrónico en 
la parte de los servicios, alineados a los procesos de la organización. 
Para el caso de las instituciones pública peruanas, existe como apoyo el 
sistema de control interno de la Contraloría General de la República, que en 
su normativa exige cada año un mayor cumplimiento en los indicadores de 
gestión respecto al uso de los recursos públicos (las TICs con parte de ello), 
pero en la mayoría de los casos, las instituciones hacen caso omiso a los 
planteamientos y sugerencias de este órgano rector en la administración 
pública.  
 
Analizando el objetivo específico que es elaborar un diagnóstico 
situacional del uso y gestión de las TIC en la municipalidad y su alineamiento 
con el plan estratégico, se ha considerado en la investigación que desde las 
preguntas 1 a la 15 del cuestionario desarrollado se han establecido los 
criterios de evaluación de la gestión de las TICs en la institución municipal, 
encontrándose que los procesos involucrados en dicha gestión no están 
alineados al plan estratégico institucional, de acuerdo con las respuestas de 
los funcionarios públicos de la institución. 
 
Teniendo en cuenta, como herramienta para elaborar el diagnóstico, 
al análisis FODA (DAFO), para elaborar la propuesta, se ha tomado en 
cuenta las debilidades y amenazas de manera prioritaria, para luego 
considerar las fortalezas y oportunidades, de manera complementaria. 
Lo podemos corroborar al verificar que más del 60% de los funcionarios 
considera que no está de acuerdo en una adecuada gestión de los procesos 
de negocio de la institución, desde las autoridades, así como la gestión de la 
información institucional. Esto constituye una debilidad por lo que se 
considera en el marco de trabajo investigado. 
 
También esto se refleja en la verificación de los planes estratégicos 
institucionales de los últimos años, en donde solo se menciona a las TICs (o 
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en su defecto a la informática) sólo como “soporte” de las actividades 
institucionales, lo que indica una gestión de corto plazo o del día a día.  
 
En el marco de referencia COBIT 5 nos señala que las empresas u 
organizaciones existen para crear “valor” para sus partes interesadas, lo cual 
significa obtener beneficios a un costo óptimo de los recursos que se utilicen. 
Esto es un objetivo de gobierno. Para esta investigación, que se enfoca en 
las TIC, esto aún no se ha cumplido a cabalidad en la organización. 
También, el marco de referencia ITIL profundiza en los factores tecnológicos 
como uno de los pilares para los flujos de valor en los procesos. 
 
En lo referente a la información gestionada en la institución, podemos 
darnos cuenta de que más del 64% de los colaboradores no está de acuerdo 
con la forma como se gestiona. En el marco de COBIT 5, considera que la 
información puede ser estructurada o desestructurada, formal o informal, 
también manual o automatizada, pero la considera como la información 
relevante para la organización. Según nuestro análisis FODA, esto también 
es una debilidad, ya que la información debe ser fluida y precisa en todos los 
niveles organizacionales, ahí es donde las TICs cumplen un papel 
fundamental, ya que permiten el acceso a la misma en tiempo real y en 
cualquier momento requerido. 
 
Sin embargo, respecto a la estructura organizativa en la 
municipalidad, hay una mayoría de los funcionarios y colaboradores (58%) 
que considera que está de acuerdo con la actualidad de esta, aunque 
podrían hacerse mejoras posteriormente.  
Esto podríamos considerarlo como una pequeña fortaleza, a la cual hay que 
consolidarla con estrategias que ayuden a promoverla y consolidarla en 
todos los niveles de la organización. 
  
Mención importante se hará acerca de los principios, políticas y 
marcos dentro de la institución, ya que éstos permiten definir algunas 
sanciones a las decisiones del gobierno institucional, orientándolo a una 
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mejor gestión. Encontramos que un alto 70% de los colaboradores se 
considera indeciso o en desacuerdo a como se está llevando en la 
institución.  
 
Respecto a la cultura, ética y comportamientos, existe un alto 
porcentaje, más del 55%, se considera en desacuerdo con la forma de 
llevarse a cabo en la institución. El comportamiento y la cultura son 
elementos fundamentales para gestión más eficiente de los recursos 
tecnológicos y aplicación en beneficio de la sociedad, ya que ese es el fin de 
la municipalidad.  
En el marco de referencia de COBIT 5, se refiere al conjunto de conductas 
individuales y colectivas dentro de una organización. Se debe proponer 
algunas acciones en relación con este punto, para alcanzar las metas 
planteadas. 
 
En lo que se refiere a la gestión de las personas, habilidades y 
competencias, existe un 50% de los colaboradores que no está de acuerdo 
con esta gestión. Es importante recalcar que en COBIT, ITIL y la ISO 38500 
se establecen criterios de suma importancia para tener en cuenta y lograr 
una mejor gestión de las personas, que lleve a alcanzar los niveles de 
eficiencia y eficacia en el trabajo institucional. 
En nuestro análisis FODA lo podríamos considerar como una debilidad, ya 
que el perfil profesional de cada colaborador en su respectivo cargo (puesto 
de trabajo) debe ser el idóneo. Sin ello, los resultados no serán los 
esperados, generando malestar en los ciudadanos, ya que no tendrán la 
prestación de los servicios municipales de acuerdo con su requerimiento. 
Jara Martínez (2018) menciona que se debe realizar una buena gestión del 
talento humano en las organizaciones públicas, ya que constituyen un factor 
de mejora en la gestión pública y, por consiguiente, en el desempeño laboral, 
lo que conllevaría a un mejor servicio al ciudadano. 
 
En lo referente a servicios, infraestructura y aplicaciones, se ha 
observado que el 60% de los colaboradores no están de acuerdo con los 
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lineamientos de la gestión municipal al respecto. Por ello tanto en COBIT 5 
como en ITIL se establecen estrategias orientadas a mejorar la calidad de 
los servicios proporcionados por las TIC en la organización, como por 
ejemplo las opciones de que la gestión de estos pueda ser internos o 
externos (outsourcing), así como la capacidad presente y futura de estos 
servicios e infraestructura, sobre todo, ya que ésta es la que va a ser el 
soporte de los demás (aplicaciones y servicios) 
 
Referente al objetivo específico que es analizar los procesos 
involucrados en la gestión pública inmersos en el uso de las TIC en la 
municipalidad, se ha tenido en cuenta para la investigación desde las 
preguntas 16 a la 30, realizando el análisis hacia los funcionarios de la 
institución municipal, encontrándose como resultado que aún falta mucho 
por trabajar en lo que a los procesos de la gestión municipal involucrados 
con las TICs se refieren. Bernasconi Guffanti, C., & Otero Tafurelli, A. (2016) 
refieren la importancia en la gestión pública de los sistemas de información 
que apoyen a una adecuada toma de decisiones de las autoridades de las 
organizaciones, en todos sus niveles de gobierno. 
 
En lo que a Planificación orientada a los resultados se refiere, pudimos 
encontrar que un 54% de los colaboradores no está de acuerdo con la actual 
planificación ya que no está llegando, justamente, a los resultados buscados 
por la organización, no tiene visión a largo plazo y los objetivos y metas 
anuales no se han cumplido. 
 
En base a lo referido por García M. y García R. (2010), esta 
formulación estratégica constituye base e instrumento de carácter 
fundamental para que el gobierno (en este caso municipal) pueda definir el 
rumbo de su comunidad. Esto se plantea desde el gobierno nacional hacia 
los gobiernos regionales y locales. Para ello, no solo las decisiones a nivel 
estratégico deben estar enmarcadas en lo expuesto, sino que, debe contar 
con las personas adecuadas para ello.  
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Calves, S. (2016) tambien menciona como uno de los principales 
problemas de la gestión pública la falta de planificacion hacia el logro de los 
resultados en las organizaciones. 
 
En lo que a presupuesto por resultados se refiere, se encuentra a un 
58% de los colaboradores en desacuerdo con la forma de alineación entre lo 
planificado y lo presupuestado, que no se han tomado en cuenta a los 
involucrados en las organizaciones de la sociedad civil y no se elabora el 
presupuesto en base al plan de la municipalidad. El BID a través del 
PRODEV (Programa para la Implementación del Pilar Externo del Plan de 
Acción a Mediano Plazo para la Efectividad en el Desarrollo), en el 2011, 
establece los criterios a tenerse en cuenta para mejorar la capacidad 
institucional en la implementación de la gestión por resultados, el cual ha 
tenido buenos resultados en el sector privado. 
 
En lo referente a la gestión financiera pública, se tiene a un 54% de 
los colaboradores en desacuerdo con ello, ya que no se ha tenido en cuenta 
las proyecciones de los ingresos y gastos públicos para el periodo de tres 
años por lo menos, así como el nivel de las decisiones tomadas por la oficina 
de planeamiento municipal. Makón (2000) ya hacía referencia a este aspecto 
en la gestión pública, ya que la gestión financiera hace más fácil que la 
institución capte ingresos mayores, y que con ello alcancen sus metas y 
objetivos como institución. También el SEP de PROVED (2011) hace 
hincapié en ello, proponiendo algunos indicadores como la gestión de 
ingresos, de los gastos, el análisis de riesgo, la clasificación de los gastos, 
la contabilidad, el SIAF, sistema de contrataciones, de adquisiciones y 
control interno.  
 
Asimismo, en lo referente a la gestión de programas y proyectos, un 
67% de los colaboradores no están de acuerdo con la actual forma como se 
desarrolla dicha gestión, sobre todo en lo presupuestado para los diferentes 
programas de la municipalidad. En base a lo referido por García M. y García 
R. (2010), este punto es fundamental debido al carácter de servicio de la 
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municipalidad y debe priorizar aquellos que sean de impacto en la 
comunidad bajo su jurisdicción.  
En esa misma línea, el SEP de PROVED (2011), plantea los indicadores de 
evaluación, planificación en mediano plazo y la gestión de bienes y servicios 
como pilares para mejorar la gestión de los diversos programas y proyectos 
que la municipalidad esté contemplando ejecutar. 
 
Y, en lo referente al monitoreo y evaluación de los objetivos que se ha 
planteado la gestión municipal, hay un 60% de los colaboradores que no está 
de acuerdo en la forma como se viene realizando, sobre todo en los aspectos 
relacionados a las adquisiciones, no solo tecnológicas, sino en varios de los 
materiales (insumos) y productos requeridos por la municipalidad para 
cumplir con su labor hacia los ciudadanos.  
El SEP de PROVED (2011), orienta la propuesta hacia los sistemas de 
información, trabajar los planes de seguimiento, planes de evaluación que 
ayuden a desarrollar los objetivos y metas trazadas por la gestión municipal. 
 
De La Garza (2018) tambien menciona la importancia de realizar estas 
acciones de monitoreo y evaluación de la gestión, ya que constituyen pilares 
de la nueva gestión pública, orientada a la calidad de servicio, así como la 
eficiencia de sus actividades. 
Referente al objetivo específico de establecer estrategias consignadas en 
una propuesta de modelo para una adecuada gestión de las TIC para la 
municipalidad, y que se contemple en el plan estratégico institucional. 
 
Es por ello, que, de acuerdo con los resultados obtenidos, haciendo 
hincapié en los dos objetivos anteriores, es que se realiza la propuesta de 
un modelo de gestión de las TICs para la gestión pública municipal, que se 
tome en cuenta para su plan estratégico, ya que se siguen todos los 
lineamientos que la gestión pública moderna destaca, y con base a marcos 
de referencia de vigencia en el mundo globalizado que tenemos tales como 
COBIT, ITIL, ISO 38500 aunado a la teoría de la gestión pública y sus 
lineamientos a través de CEPAL y el BID (a través del SEP). 
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Esta investigación hace hincapié en la necesidad de que las 
instituciones públicas, en especial las municipalidades, orienten sus 
esfuerzos en una optimización de los recursos asignados a las TIC, 
empezando desde el titular del pliego (decisiones a ese nivel) en ser el líder 
capaz de guiar a sus funcionarios en una adecuada gestión a nivel 
estratégico de la información, equipos, sistemas, etc. que ayuden a lograr 
los objetivos de manera eficiente y eficaz, hacia la comunidad. 
Parrales (2017) menciona la importancia de la gerencia estratégica asociada 
a la tecnología de la información y comunicación (TIC), como base para la 
optimización de la gestión y acceso a la información, así mejores resultados 
en las metas propuestas por la organización. 
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VI. CONCLUSIONES 
 
1. La investigación se ha orientado a generar como propuesta un modelo 
de gestión estratégica de las TIC (Tecnología de información y 
comunicación) en la gestión pública, en nuestro caso municipal, ya que 
constituyen las herramientas fundamentales para una eficiente atención 
de los diversos servicios que presta la municipalidad a la comunidad y 
que se ha visto potenciada, a raíz de la pandemia actual, constituyéndose 
en uno de los pilares de una buena gestión pública. 
 
2. El uso y gestión de las TIC en la municipalidad, como se ha podido 
apreciar en los resultados obtenidos, no tiene el efecto esperado en el 
trabajo que realizan los colaboradores, ni en los proyectos que se tienen 
a nivel del área de Tecnologías de la información (subgerencia), donde 
existen niveles de desarrollo a corto plazo, carencia en infraestructura 
informática y poca o nula planificación a nivel de proyectos. Esto debido 
a la poca planificación que han tenido las diferentes autoridades y la poca 
visión en algunos funcionarios que han derivado que caso el 60% de los 
colaboradores esté en desacuerdo con la gestión a nivel de TIC. Todo 
este diagnóstico se trabajó con un análisis FODA de los resultados 
obtenidos. 
 
3. En el caso de los procesos de la gestión pública misma, en la 
municipalidad, hemos visto que también más del 60% de los 
colaboradores, muchos de ellos funcionarios de primera línea, no están 
de acuerdo con la forma en que se desarrolla dicha gestión, ocasionando 
clima laboral no adecuado, análisis y decisiones a corto plazo, etc. 
 
4. Se plantea un modelo de gestión estratégico de TIC, justamente 
definiendo estrategias basadas en los mejores marcos de referencia o 
trabajo de gobierno y gestión de TIC, tales como COBIT 5 de manera 
preferente, y otros como ITIL, ISO 38500 y el gobierno electrónico de 
manera complementaria. 
 
38 
 
VII. RECOMENDACIONES 
 
Se recomienda, en este caso a las autoridades de la municipalidad, orientar 
sus esfuerzos en considerar a las TIC como el elemento fundamental que 
necesitan para una gestión eficiente con logro de los objetivos y metas 
propuestas hacia su comunidad. 
 
Se recomienda, como parte también de la propuesta, por las características 
de la institución, elaborar estrategias orientadas a mejorar las capacidades 
de los colaboradores (funcionarios incluidos) en el uso de las TIC, para 
generar conciencia en ellos acerca de su importancia y relevancia en su 
trabajo constante. 
 
Se recomienda, a la oficina o área de Sistemas o Tecnologías de la 
Información (subgerencia en el caso de la municipalidad), trabajar con los 
marcos de referencia propuestos en esta investigación (COBIT 5), para 
generar valor en su trabajo a largo plazo, ya que orientaría a las demás 
áreas, en una adecuada y uniforme gestión de las TIC en toda la institución. 
 
Se recomienda, a la oficina de Recursos humanos o la que haga sus veces, 
realizar talleres orientando estrategias a mejorar el clima organizacional, ya 
que constituye un factor importante para que se pueda implementar más 
adelante la propuesta. 
 
Se recomienda, a la autoridad municipal, liderar los esfuerzos que permitan 
una adecuada gestión de cambio organizacional, ya que ello definirá un 
patrón de colaboración fundamental de todos los trabajadores en conseguir 
los objetivos que se plantean en la propuesta realizada. 
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VIII. PROPUESTA 
Para la elaboración de la presente propuesta, se han tenido en cuenta los 
resultados obtenidos en el cuestionario realizado a los funcionarios y 
colaboradores de la municipalidad distrital de José L. Ortiz, así como a la 
revisión de información importante de planeamiento institucional y al análisis 
FODA realizado. Se han tomado como referencia los marcos de trabajo de 
COBIT 5, ITIL 4 y la ISO/IEC 38500, siendo COBIT la base de esta propuesta. 
MODELO PROPUESTO 
El presente modelo de gestión estratégica de TIC para la gestión pública 
municipal, ha tomado como fundamento los lineamientos que definen a la 
gestión pública moderna como la que se enfoca en obtener resultados en el 
servicio al ciudadano, en la que los marcos de trabajo mencionados ayudan a la 
organización a alcanzarlos, siguiendo criterios de mejora continua, en la gestión 
de procesos, de información, de comunicación y de servicio basado en las TIC, 
realizándolas en condiciones de seguridad, transparencia y eficiencia. 
1. Contexto del modelo 
Al basar este modelo en COBIT 5, se ha posibilitado su alineación con otros 
estándares mencionados en este trabajo, tales como ITIL e ISO 38500:2015, 
permitiendo un marco integrador entre gestión y gobierno, además de 
proporcionar una base de buenas prácticas sólida.  
- Procesos 
- Información 
- Estructuras organizativas 
- Principios, políticas y marcos 
- Cultura, ética y comportamientos 
- Personas, habilidades y competencias 
- Servicios, infraestructura y aplicaciones (también con marco de ITIL) 
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Figura 19: Catalizadores o factores corporativos 
Partes 
interesadas 
-Grupos de 
interés internos 
-Grupos de 
interés externos 
Metas 
-Calidad 
intrínseca 
-Calidad 
contextual 
(Relevancia, 
efectividad) 
Accesibilidad y 
seguridad 
Ciclo de vida 
-Planificar 
-Diseñar  
-Construir/Adquirir/ 
Crear/Implementar 
-Utilizar/ Operar 
-Evaluar/ 
Monitorizar 
-Actualizar/ 
Eliminar 
Buenas Prácticas 
-Prácticas 
-Productos del 
trabajo (Entradas / 
Salidas) 
D
I
M
E
N
S 
I
Ó
N 
¿Se consideran 
las necesidades 
de las partes 
interesadas? 
¿Se alcanzan los 
objetivos de los 
factores o 
catalizadores? 
¿Se gestiona el 
ciclo de vida? 
¿Se aplican 
buenas prácticas? 
R
E
N
D 
I
M
I 
E
N
T
O 
Métricas para conseguir las metas 
(Indicadores de Retraso) 
Métricas para aplicación de las prácticas 
(Indicadores de Avance) 
Figura 20:  Dimensión y rendimiento de los factores 
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Resumimos el modelo en el siguiente gráfico: 
Propuesta elaborada a partir del 
diagnóstico, de la base teórica y 
alineada  a los marcos de trabajo 
vigentes
Se han tomado en cuenta: COBIT 
(principal), ITIL, ISO 38500:2015 
(complementario)
ISACA (2012),  la mejora continua, en 
la gestión de procesos, de 
información, de comunicación y de 
servicio basado en las TIC, 
realizándolas en condiciones de 
seguridad, transparencia y eficiencia
Problema Público: La gestión 
municipal tiene una deficiente 
gestión estratégica de las TIC.
Elementos principales: a) Procesos, b) 
Información, c) Estructuras 
organizativas, d) Principios, políticas y 
marcos, e) Cultura, ética y 
comportamientos, f) Personas, 
habilidades y competencias, g) 
servicios, infraestructura y aplicaciones
Figura 21: Esquema de modelo 
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Anexo N° 01 -     Tabla 4: Matriz de operacionalización de variables 
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La posición de COBIT 5, respecto a la importante distinción entre gobierno y gestión, determina que: 
 
Gobierno: El Gobierno busca asegurar la evaluación de las diversas necesidades, condiciones y opciones que 
tengan las partes interesadas para lograr las metas institucionales, que deben ser equilibradas y de acuerdo con 
todos sus miembros, direccionando por medio de la priorización y toma de decisiones, con una medición del 
cumplimiento de las metas establecidas. En gran parte de las organizaciones, el gobierno es responsabilidad del 
consejo administrativo que está bajo dirigida por un presidente. 
 
Gestión: La gestión logra planificar, construir, ejecutar y controlar las diversas actividades que están en alineación 
con la dirección que establece el gobierno con la finalidad de lograr las metas organizacionales. 
En gran parte de las organizaciones, la gestión viene siendo responsabilidad del director ejecutivo, CEO o gerente. 
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ANEXO N° 02 
ENCUESTA SOBRE GESTIÓN ESTRATÉGICA DE TICs Y GESTIÓN PÚBLICA 
 
Estimado señor(a), el siguiente cuestionario es parte de la investigación que tiene por 
finalidad la obtención de información, acerca de la “GESTIÓN ESTRATÉGICA DE TICs 
PARA LA GESTIÓN PUBLICA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSÉ LEONARDO 
ORTIZ”. El cuestionario es anónimo, por favor responda con sinceridad. 
INSTRUCCIONES 
• Este instrumento presenta un conjunto de características sobre las variables de gestión 
estratégica de TICs y gestión pública que deben evaluarse, cada una de ellas va 
seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que se debe calificar. 
• Lea con atención cada una de las alternativas que se presentan en cada sección. 
• Por favor, no deje ningún inciso sin responder. No hay respuestas correctas o 
incorrectas. 
• El tiempo estimado de duración es de 20 minutos 
 
DATOS GENERALES 
Ocupación o Profesión:  ….   Antigüedad en la Municipalidad (años)…… 
Grado de Instrucción: 
Primaria         Técnico        Título           Maestría 
Secundaría                 Bachiller        Especialidad              Doctorado 
Género: M   F 
Edad: ………. 
Marque con una “X” el nivel de satisfacción que represente cada uno de los aspectos a 
evaluar. Las posibles respuestas van del 1 a 5, siendo el “1” el menor nivel de satisfacción 
y el “5” el máximo. 
 
Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo Indeciso De acuerdo 
Totalmente de 
acuerdo 
1 2 3 4 5 
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GESTION ESTRATÉGICA DE TICs 
PROCESOS  
1 
Se distinguen las actividades y conjuntos específicos 
de prácticas para el gobierno de la municipalidad 
1 2 3 4 5 
2 
Se distinguen las actividades y conjuntos específicos 
de prácticas para la gestión de la municipalidad 
1 2 3 4 5 
INFORMACIÓN      
3 
La información ingresada en los distintos niveles o 
áreas de la municipalidad ayuda a la actividad 
empresarial e intercambio entre los procesos de 
gobierno y de gestión  
1 2 3 4 5 
4 
La información procesada y reportada en los distintos 
niveles o áreas de la municipalidad ayuda a la 
actividad empresarial e intercambio entre los 
procesos de gobierno y de gestión 
1 2 3 4 5 
ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS      
5 
La estructura organizativa está en función de su 
composición y ámbito de decisiones a nivel de 
gobierno 
1 2 3 4 5 
6 
La estructura organizativa está en función de su 
composición y ámbito de decisiones a nivel de 
gestión 
1 2 3 4 5 
PRINCIPIOS, POLÍTICAS Y MARCOS      
7 
Los principios y las políticas en la municipalidad 
ayudan a establecer orientaciones referentes a la 
gestión de TICs 
1 2 3 4 5 
8 
Los principios y las políticas en la municipalidad 
ayudan a ejecutar las decisiones referentes a la 
gestión de TICs 
1 2 3 4 5 
CULTURA, ÉTICA Y COMPORTAMIENTOS      
9 
La cultura organizacional está establecida en un alto 
nivel en todas las áreas institucionales 
1 2 3 4 5 
10 
El comportamiento establecido constituye un aspecto 
clave entre el buen gobierno y la gestión municipal 
1 2 3 4 5 
PERSONAS, HABILIDADES Y COMPETENCIAS      
11 
Las actividades de gobierno están siendo 
desarrolladas por personas que poseen las 
habilidades y competencias esenciales requeridas 
1 2 3 4 5 
12 
Las actividades de gestión están siendo 
desarrolladas por personas que poseen las 
habilidades y competencias esenciales requeridas 
1 2 3 4 5 
SERVICIOS, INFRAESTRUCTURA Y APLICACIONES      
13 
Los servicios de TI proporcionados por la 
municipalidad son los adecuados 
1 2 3 4 5 
14 
La infraestructura en TI de la municipalidad cumple 
con los estándares establecidos 
1 2 3 4 5 
15 
Las aplicaciones ayudan a soportar las actividades de 
gobierno institucional 
1 2 3 4 5 
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GESTION PÚBLICA 
PLANIFICACIÓN ORIENTADA A RESULTADOS  
16 
Usted considera que la municipalidad cuenta con una 
visión de largo plazo que esté en vigencia durante 
más de una gestión municipal. 
1 2 3 4 5 
17 
Usted considera que el plan municipal de mediano 
plazo cuenta con un análisis de la situación y de los 
principales problemas de la población. 
1 2 3 4 5 
18 
Usted considera que la gran mayoría de los objetivos 
de los planes de mediano plazo se concretan en 
programas con metas anuales, sobre todo en 
seguridad. 
1 2 3 4 5 
PRESUPUESTO POR RESULTADOS  
19 
Usted considera que existe armonización entre la 
planificación y el presupuesto municipal 
1 2 3 4 5 
20 
Usted considera que, en la formulación de los 
objetivos, la municipalidad ha tomado en cuenta la 
opinión de las organizaciones de la sociedad civil 
1 2 3 4 5 
21 
Usted considera que se elabora el presupuesto 
municipal con base al cumplimiento de objetivos 
definidos en el plan municipal. 
1 2 3 4 5 
GESTIÓN FINANCIERA PÚBLICA  
22 
Usted considera que en la municipalidad elabora la 
proyección de sus ingresos, gastos, y deuda pública 
para un período de tres años a más. 
1 2 3 4 5 
23 
Usted considera que la oficina de presupuesto tiene 
la facultad de pedir evaluaciones rápidas de 
desempeño para la toma de decisiones 
presupuestarias. 
1 2 3 4 5 
24 
Usted considera que existe una diferencia mínima 
entre el gasto ejecutado y el originalmente 
presupuestado 
1 2 3 4 5 
GESTIÓN DE PROGRAMAS Y PROYECTOS  
25 
Usted considera que, en la municipalidad, los 
programas presupuestarios detallan los insumos, 
productos y resultados esperados. 
1 2 3 4 5 
26 
Usted considera que los recursos del plan de 
incentivos favorecen al cumplimiento de los objetivos 
estratégicos de la gestión 
1 2 3 4 5 
27 
Usted considera que el sistema de gestión de 
programas y proyectos funciona en la municipalidad 
1 2 3 4 5 
MONITOREO Y EVALUACIÓN  
28 
Usted considera que la municipalidad realiza un 
seguimiento del progreso y del logro de los objetivos 
y metas de la gestión 
1 2 3 4 5 
29 
Usted considera que la municipalidad genera a través 
del SIAF informes periódicos respecto a la ejecución 
del gasto público 
1 2 3 4 5 
30 
Usted considera que la mayor parte de las compras y 
contrataciones se realizan a través de licitaciones 
públicas 
1 2 3 4 5 
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ANEXO N° 03 
VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 
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ANEXO N° 04 
PROPUESTA 
Para la elaboración de la presente propuesta, se han tenido en cuenta los 
resultados obtenidos en el cuestionario realizado a los funcionarios y 
colaboradores de la municipalidad distrital de José L. Ortiz, así como a la 
revisión de información importante de planeamiento institucional. Se han 
tomado como referencia los marcos de trabajo de COBIT 5, ITIL 4 y la ISO/IEC 
38500, siendo COBIT la base de esta propuesta. 
En la municipalidad, los servicios de TIC que ofrece actualmente la 
municipalidad a través de la subgerencia de Tecnologías de la Información. 
Tabla 5: Servicios de TIC en la municipalidad 
SERVICIOS DE TIC 
SE1 
Aplicaciones 
MS Office 
SE2 Open Office 
SE3 Aplicaciones de gestión 
SE4 Aplicaciones de correo 
SE5 Herramientas de desarrollo 
SE6 Herramientas de base de datos 
SE7 
Comunicaciones 
Servicio de datos 
SE8 Servicio de voz 
SE9 
Infraestructura 
De hardware y software 
SE10 Corporativa 
SE11 
Acceso 
Equipos de Oficina 
SE12 Internet 
SE13 Perfil de usuario 
SE14 Altas, bajas y modificaciones de usuarios 
SE15 
Soporte 
Respecto a eventos 
SE16 Respecto a problemas 
Nota. Tabla que hace referencia a los servicios de TICs que proporciona la institución 
municipal en la actualidad (2021) 
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Respecto a las aplicaciones, se refieren a los diversos programas o 
aplicaciones informáticas que son utilizadas en los diferentes procesos 
institucionales. En las comunicaciones, se hace referencia a los servicios que 
permiten la interconexión de las diversas oficinas u áreas institucionales con la 
base de datos centralizada ubicada en la subgerencia de Tecnologías de la 
información. En la infraestructura, se refiere a la infraestructura física y 
tecnológica con la que cuenta la municipalidad. En el acceso, implica servicios 
que permiten la conexión y los accesos de manera lógica de los usuarios a las 
aplicaciones informáticas deseadas. En el soporte, se trabajan aspectos 
relacionados a la prevención de incidentes y corrección de averías o diversos 
problemas que puedan tener los usuarios en el uso del hardware y software 
institucional. 
MODELO PROPUESTO 
El presente modelo de gestión estratégica de TIC para la gestión pública 
municipal, ha tomado como fundamento los lineamientos que definen a la 
gestión pública moderna como la que se enfoca en obtener resultados en el 
servicio al ciudadano, en la que los marcos de trabajo mencionados ayudan a la 
organización a alcanzarlos, siguiendo criterios de mejora continua, en la gestión 
de procesos, de información, de comunicación y de servicio basado en las TIC, 
realizándolas en condiciones de seguridad, transparencia y eficiencia. 
2. Contexto del modelo 
Al basar este modelo en COBIT 5, se ha posibilitado su alineación con otros 
estándares mencionados en este trabajo, tales como ITIL e ISO 38500:2015, 
permitiendo un marco integrador entre gestión y gobierno, además de 
proporcionar una base de buenas prácticas y sólidas.  
- Procesos 
- Información 
- Estructuras organizativas 
- Principios, políticas y marcos 
- Cultura, ética y comportamientos 
- Personas, habilidades y competencias 
- Servicios, infraestructura y aplicaciones (también con marco de ITIL) 
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Todos estos factores o catalizadores tienen un conjunto de dimensiones en 
común. Para esta propuesta, tendremos en cuenta la importancia de estos ya 
que: 
• Proporcionan una manera simple de tratar estos factores. 
• Permiten a la institución (entidad) manejar sus interacciones por muy 
complejas que sean. 
• Facilitan resultados de éxito. 
Las cuatro dimensiones de estos factores son: 
• Grupos de interés 
Son partes que juegan un rol activo importante y tienen un interés en el factor 
o catalizador. Estos pueden ser internos o externos a la institución, cada uno 
con sus intereses y necesidades propias. Estas necesidades se traducen en 
metas a nivel corporativo y estos en objetivos de TIC para la institución.  
• Metas 
Cada factor o catalizador tiene varias metas, y estos proporcionan valor para 
conseguir dichas metas. Las metas se definen en términos de los resultados 
esperados y la operación del factor. Pueden dividirse en calidad intrínseca 
(medida en que factores trabajan de manera precisa y proporcionan 
resultados objetivos), calidad contextual (medida en que catalizadores o 
Figura 22: Catalizadores o factores corporativos 
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factores y sus resultados con aptos para su propósito), accesibilidad y 
seguridad.    
• Ciclo de vida 
Cada factor o catalizador tiene un comienzo pasando por su vida útil u 
operativa hasta alcanzar su culminación o eliminación. 
• Buenas prácticas 
Estas soportan la consecución de los objetivos del factor o catalizador. Las 
buenas prácticas proporcionan sugerencias sobre como implementar de 
manera correcta el factor, así como que entradas y salidas son necesarias. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 23: Dimensión y Rendimiento de factor o catalizador 
Partes 
interesadas 
-Grupos de 
interés internos 
-Grupos de 
interés externos 
Metas 
-Calidad 
intrínseca 
-Calidad 
contextual 
(Relevancia, 
efectividad) 
Accesibilidad y 
seguridad 
Ciclo de vida 
-Planificar 
-Diseñar  
-Construir/Adquirir/ 
Crear/Implementar 
-Utilizar/ Operar 
-Evaluar/ 
Monitorizar 
-Actualizar/ 
Eliminar 
Buenas Prácticas 
-Prácticas 
-Productos del 
trabajo (Entradas / 
Salidas) 
D
I
M
E
N
S 
I
Ó
N 
¿Se consideran 
las necesidades 
de las partes 
interesadas? 
¿Se alcanzan los 
objetivos de los 
factores o 
catalizadores? 
¿Se gestiona el 
ciclo de vida? 
¿Se aplican 
buenas prácticas? 
R
E
N
D 
I
M
I 
E
N
T
O 
Métricas para conseguir las metas 
(Indicadores de Retraso) 
Métricas para aplicación de las prácticas 
(Indicadores de Avance) 
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3. Estructura del Modelo 
Debido a lo anterior, COBIT 5 sugiere que las empresas implementen sus 
procesos de gestión y de gobierno cubriendo las áreas fundamentales de la 
organización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Siguiendo la estructura de la Dimensión y Rendimiento de los factores o 
catalizadores, se definen algunos lineamientos de buenas prácticas para 
completar el modelo propuesto. 
 
• Principios, políticas y marcos de referencia:  
Marcos de control, políticas, alcance, validez; como producto se tendría las 
declaraciones de política. 
 
• Procesos: 
Prácticas, actividades detalladas de procesos.  
 
• Estructuras organizativas: 
Ámbitos de control, delegación de autoridad y niveles de autoridad, teniendo 
como producto las decisiones tomadas a ese nivel estratégico.   
Evaluar 
Planificar Construir Ejecutar Supervisar 
Gobierno 
Gestión 
Orientar Supervisar 
Necesidades de negocio 
Figura 24: Procesos de gestión y gobierno de TI 
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• Cultura, ética y comportamiento: 
Aplicación, comunicación, incentivos y recompensas, reglas y normas. 
  
• Información: 
Medio portador, interfaz de usuario, lenguaje, semántica, estado, 
contingencia, contexto social. 
 
Figura 25: Ciclo de la información 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
• Servicios, infraestructura y aplicaciones: 
Definición de principios de arquitectura, niveles de servicio. Como productos 
elaborados están los repositorios de referencias. 
 
• Personas, habilidades y competencias: 
Definición de requisitos de habilidades de roles y categoría de habilidades. 
Como producto está la definición de habilidades. 
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           Tabla 6: Categoría de habilidades 
 
 
 
 
 
Procesos Ejemplo de categoría de habilidades 
Evaluar, Orientar y Supervisar Gobierno de TIC institucional 
Alinear, Planificar y Organizar Formulación de políticas de TIC 
Estrategia de TIC 
Arquitectura de la organización 
Innovación 
Gestión de las finanzas 
Gestión de los clientes 
Construir, Adquirir e 
Implementar 
Análisis de Negocios 
Gestión de Proyectos 
Evaluación de Usabilidad 
Definición de requisitos y gestión 
Programación 
Ergonomía de Sistemas 
Gestión de servicio de software 
Gestión de la Capacidad 
Entregar, dar Servicio y 
Soporte 
Gestión de disponibilidad 
Gestión de Problemas 
Servicio de gestión de incidentes 
Administración de la seguridad 
Operaciones de las TIC 
Administración de base de datos 
Supervisar, Evaluar y Valorar Revisión del cumplimiento 
Supervisión del rendimiento 
Auditoría de los Controles 
64 
 
Tabla 7: Relación de alineación entre COBIT 5 e ISO 38500:2015 
FACTOR COBIT 5 PROCESO PRINCIPIO ISO 38500 
Estructuras organizativas 
EDM01.- Asegurar el establecimiento 
y mantenimiento de Marco de 
Gobierno 
APO01.- Gestionar el Marco de 
Gestión de TI 
MEA01.- Supervisar, Evaluar y 
Valorar Rendimiento y Conformidad 
Responsabilidad 
Proceso 
EDM02.- Asegurar la entrega de 
beneficios 
EDM03.- Asegurar la Optimización del 
Riesgo 
APO02.- Gestionar la estrategia 
APO08.- Gestionar las relaciones 
BAI02.- Gestionar la definición de 
requisitos 
BAI06.- Gestionar los Cambios 
DSS04.- Gestionar la Continuidad 
Estrategia 
Proceso; información; 
servicios, infraestructura y 
aplicaciones 
APO02.- Gestionar la estrategia Adquisición 
Proceso; estructuras 
organizativas 
APO03.- Gestionar la arquitectura 
empresarial 
APO09.- Gestionar los acuerdos de 
servicios 
DSS05.- Gestionar los Servicios de 
Seguridad 
Desempeño 
Información; estructuras 
organizativas; proceso; 
servicios, infraestructura y 
aplicaciones 
APO02.- Gestionar la estrategia 
MEA01.- Supervisar, Evaluar y 
Valorar Rendimiento y Conformidad 
Cumplimiento 
Personas, habilidades y 
competencias; cultura, ética 
y comportamiento 
APO07.- Gestionar los recursos 
humanos 
Comportamiento 
humano 
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BAI02.- Gestionar la definición de 
requisitos 
Nota. En esta tabla se registran los diversos procesos involucrados en la gestión 
estratégica de TICs en la institución, los cuales se relacionan con el marco de referencia 
COBIT 5 y el estándar internacional de ISO 38500, en sus diferentes niveles de análisis. 
 
A continuación, se definen algunas métricas para que sean tomadas en cuenta por 
la autoridad y cumplir con las metas establecidas a nivel de gestión de TICs. 
 
a. Nivel de satisfacción mediante encuestas de las personas interesadas 
b. Número de roles, responsabilidades y autoridades que están definidas, 
asignadas y aceptadas a gestores para una gestión del negocio y de las TIC. 
c. Frecuencia del reporte de gestión de TIC al Consejo municipal. 
d. Porcentaje del valor TIC esperado realizado. 
e. Porcentaje de proyectos de la organización que consideran el riesgo TIC. 
f. Porcentaje de políticas, estándares y otros elementos catalizadores activos 
documentados y actualizados. 
g. Número de empleados que asistieron a sesiones de formación o de 
sensibilización. 
h. Porcentaje de los objetivos del negocio considerados en la estrategia de TIC 
i. Porcentaje de proyectos/iniciativas de TIC respaldados directamente por el 
titular del pliego y/o consejo municipal. 
j. Número de definiciones de servicio y catálogos de servicio. 
k. Evaluación de desempeño laboral. 
l. Porcentaje de servicios TI alineados con los requisitos del negocio. 
m. Resultados de las encuestas de satisfacción de los usuarios y del personal 
de TIC. 
n. Encuesta del nivel de concienciación tecnológica. 
o. Porcentaje de servicios monitorizados para cumplir los acuerdos. 
p. Reducción en el tiempo y esfuerzo necesarios para aplicar los cambios 
q. Porcentaje de informes de rendimiento entregados en plazo. 
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En este punto, se detallas las actividades a realizar y los responsables para 
llevarlas a cabo. 
Tabla 8: Relación de actividades y sus responsables 
Nro. Actividad Responsable(s) 
1 Aprobación de la propuesta 
-Titular del pliego 
-Gerente 
2 
Gestión de la documentación: roles y 
responsabilidades de la propuesta 
-Gerente 
-Administración 
-Planeamiento 
3 
Asignación de roles, responsabilidades y autoridades 
definidas en el modelo 
-Recursos humanos 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
4 
Gestión de los proyectos y estrategias relacionados 
a TICs 
-Gerente 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
-Logística 
5 Gestión de capacitaciones a personal involucrado 
-Gerente 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
-Jefes de área 
-Logística 
6 Gestión de coordinaciones con grupos de interés  
-Gerente 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
-Área de Participación 
ciudadana 
7 
Gestión de servicios de TIC identificados en la 
propuesta 
-Gerente 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
-Jefes de área 
-Logística 
8 
Gestión de encuestas de satisfacción de usuarios de 
TICs 
-Recursos humanos 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
9 Gestión de la evaluación de desempeño 
-Recursos humanos 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
10 
Capacitaciones especializadas en los estándares de 
la propuesta: COBIT, ISO 38500 e ITIL por un 
outsourcing 
-Titular del pliego 
-Gerente 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
11 Gestión de encuestas de conciencia tecnológica 
-Recursos humanos 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
12 
Gestión de monitoreo de actividades relacionadas a 
cada usuario 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
13 
Gestión de informes de rendimiento en los servicios 
establecidos 
-Recursos humanos 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
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14 Gestionar los riesgos asociados a los servicios 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
15 
Gestionar el plan estratégico institucional alineado a 
la propuesta estratégica en el uso de las TIC 
-Titular del pliego 
-Gerente 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
-Planeamiento 
-Jefes de área 
16 
Gestionar las relaciones con: proveedores, 
ciudadanos, colaboradores, entidades públicas, 
autoridades 
-Área de Tecnología y 
Sistemas 
-Planeamiento 
-Jefes de área 
-Logística 
Nota. Tabla que detalla las principales actividades propuestas en el modelo, así como los 
responsables en que éstas se lleven a cabo. 
 
Finalmente, esta propuesta, para poder ser implementada, requeriría, por 
parte de la municipalidad, un presupuesto económico, que estaría inmerso en los 
siguientes rubros: 
Tabla 9: Presupuesto requerido 
Ítem 
Presupuesto 
(S/.) 
Tiempo de ejecución 
aproximado 
Capacitaciones especializadas en los 
estándares de la propuesta: COBIT, ISO 
38500 e ITIL por un outsourcing (personal de 
Sistemas) 
3,000 
3 meses (2 días por 
semana) 
Capacitaciones al personal sobre temas de 
gestión de cambio organizacional (Coaching) 
1,500 
1 semana (2 turnos 
diarios) 
TOTAL 4,500 
 
 
Nota. Tabla que detalla el presupuesto necesario para las capacitaciones iniciales 
que impulsarán el desarrollo de la propuesta. 
Es decir, para la implementación de la propuesta, solo se necesitarían las 
capacitaciones específicas al personal de Sistemas y personal administrativo. Una 
vez que se empiecen a desarrollar las actividades definidas en esta propuesta, se 
generarán costos adicionales, que deberán ser contemplados como parte de la 
gestión institucional (mejoramiento de infraestructura tecnológica, aplicativos, 
desarrollos nuevos, pruebas de diseño, reuniones de coordinación con los grupos 
de interés, etc.) dentro del presupuesto institucional de apertura (PIA) o el 
modificado (PIM). 
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ANEXO N° 05 
VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA 
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ANEXO N° 06 
CONFIABILIDAD 
 
Alfa de Cronbach: 
Al seleccionar una muestra de todos los cuestionarios realizados, se realizó la 
prueba del alfa de Cronbach en el software SPSS 22, obteniéndose el siguiente 
resultado: 
 
Fiabilidad 
 
Escala: ALL VARIABLES 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 10 100.0 
Excluidoa 0 .0 
Total 10 100.0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables 
del procedimiento. 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
.968 30 
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ANEXO N° 07 
ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL 
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ANEXO N° 08 
AUTORIZACIÓN DE MUNICIPALIDAD 
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ANEXO N° 09 
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 
Recursos y Presupuesto 
 
 
 
 
 
 
 
El Resumen del Presupuesto es: 
 
 
Financiamiento 
Los gastos que demanden la ejecución del presente trabajo de 
investigación serán autofinanciados por el investigador. 
 
 
 
78 
 
Cronograma de ejecución 
